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NGHIEN CUU TINH HUONG TAI CAC KHACH SAN CAO CAP TAI HA NQI
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Bai viét nay tdp trung nghién ciru vé khai niém marketing quan hé trong thi trieong khach hang

16 chire, cdc khia canh ciia marketing quan hé ciing nhw tham do nhitng tac dong cia ching t6i sie
hai long va két qua hoat dong kinh doanh cua khach hang to chirc. Pé phuc vu cho muc tiéu nay,
nghién cuu tinh huong tai cdac khach san cao cap ¢ Ha Noi da dwoc thuc hién. Dir lieu dwoc thu thdp

qua quan sdt thuc dia, phong van sau va tir nguon dir liéu cé san. Két qua nghién civu khdng dinh

tam quan trong ciia marketing quan hé trong nhén thire ciia cdc khdch hang té chire va goi y nhitng

tac dong ciia marketing quan hé t6i sy hai long cia khdach hang va hoat déng kinh doanh cia té
chike. Sau khia canh ciia marketing quan hé trong thi trieong B2B di dwoc xdc dinh. Bdi viét ciing
dwa ra mot s6 goi ¥ vé xdy dung va phdt trién moi quan hé kinh doanh cho cdc doanh nghiép hoat

dong trén thi truong B2B.

Tir khéa: Marketing quan hé, thi truong B2B, Nghién ciru tinh huéng.

1. Pit van dé

Su ra doi cua khai niém Marketing quan hé (rela-
tionship marketing) dugc xem nhu la mot budc
ngodt 16n trong linh vyc marketing. Chu dé nghién
ctru li€n quan téi1 marketing quan hé da thu hat dugc
rat nhiéu sy quan tm cta cac nha nghién ctru trong
nhitng nim gan day (Le N. Hau & Liem V. Ngo,
2012). Tuy nhién, nghién ctru vé mdi quan hé giira
doanh nghiép (nha cung Gng) va khach hang trong
thi truong t6 chirc (B2B) dugc khoi tao, xdy dung
va nudi dudng nhu thé nao thi dudng nhu van con
han ché va can tiép tuc c6 su nghién ctru sau rong
hon (Narayandas & Rangan, 2004).

O Viét Nam, tam quan trong cta mdi quan hé
trong kinh doanh ciing dugc xem xét trong mot vai
nghién ctru gan day (Nguyen V. Thang, 2005; Phan
Thi Thuc Anh, 2013). Tuy nhién, khai ni€ém
marketing quan hé van can dugc tiép tuc nghién ctru
va lam ro hon.

Linh vuyc kinh doanh khach san dugc danh gia la
mot trong nhitng linh vuc kinh doanh phat trién bac
nhét hién nay tai Viét Nam. Trong boi canh hoi nhap
qudc té va sy chuyén minh manh mé cia nganh du
lich, nhidu dy 4n kinh doanh khach san cao cip
thudc cac thuong hiéu ndi tiéng qudc té khac nhau
nhu Accor, Intercontinential, Starwood va Hilton da
trién khai nhanh chong tai Viét Nam. Sy phat trién

nay da kéo theo nhu cau tiéu thu 16n cia nhiéu loai
hang hoéa tai Viét Nam va tré thanh mot thi truong
t6 chirc day tiém nang, chuyén nghiép nhung rat kho
tinh. Bén canh d6, vain dé nay con dit ra mot thach
thirc 16n ddi voi cac doanh nghiép dang cung cap
hang hoéa trong viéc tao ra sy hai long va duy tri
duoc cac mdi quan h¢ lau dai voi khach hang.

Muc dich cta bai viét nay 1a tim hiéu sdu hon
khai niém marketing quan hé trong bdi canh nén
kinh té mang dam tinh A Poéng ciia Viét Nam.
Nhing yéu t6 ciu thanh ctia marketing quan h¢
cling duge tim hiéu va xac dinh qua nghién ctru
tham do, st dung phuong phap nghién ctru tinh
huéng dién hinh tai ba khéch san cao cép tai Ha Noi.

2. Tong quan nghién ctru va co sé 1y thuyét

2.1. Khdi ni¢ém va tim quan trong ciia
marketing quan hé trong thi truwong B2B

Trong cac nghién ciru trude rat nhidu khai niém
vé marketing quan hé (relationship marketing) da
duogc cac nha nghién ctru dua ra. Vi dy, tir nam 1983
Berry (trich dan trong Tse & cong su 2004) di chinh
thitc dinh nghia marketing quan h¢ 1a sy thu hut,
duy tri va phat trién mdi quan hé v6i khach hang.
Sau nay, Harker (1999) (trich dan trong Tse & cong
sw 2004) di tién hanh téng quan 26 dinh nghia vé
marketing quan hé va da mo ta mot t6 chirc cam két
tich cyc vao viéc tao lap, phat trién va duy tri nhitng
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trao doi vé 1au dai véi khach hang da duoc lya chon
(ddi tac) va nhiing trao d6i nay mang tinh tuong tac,
chat ché va mang lai lgi ich cho céac bén thi td chuc
nay dugc coi 1a cam két vao marketing quan hé.
bung tir goc @6 doanh nghiép, khai niém marketing
quan hé co thé dugc xem nhu mot triét ly kinh
doanh thanh cong hay 14 vin héa to chic trong d6
dat mbi quan hé giita ngudi mua-ngudi ban & trung
tdm cua cac hoat dong va chién lugc cia doanh
nghiép (Tse & cong su, 2004).

Nhiéu nghién ctru trude ddy ciing dua ra khai
niém vé dinh huéng marketing quan hé (relation-
ship marketing orientation hay RMO). RMO dugc
xem nhu 1a dinh huéng mang tinh chién luoc cua
doanh nghi¢p. Pinh hudéng nay tap trung vao viéc
xay dung moi quan hé lau dai voi khach hang thong
qua viéc nudi dudng long tin, sy ddng cam, mdi
quan h¢ hop tac va tuong tac, co di co lai gitta doanh
nghiép va khach hang nham duy tri 1ong trung thanh
cua khéach hang (Tse & cong su 2004).

Trong linh vyc B2B, marketing quan hé nhan
dugc su quan tdm rit 16n cua cac nha nghién ciru.
C6 nhiing nghién cuu danh gia tac dong cia RMO
va tung khia canh cua n6 t6i sy hai long ctia khach
hang to chuc (vi du: Le & Ngo, 2012), hay di sau
tim hiéu vai tro ctia mot sd khia canh cu thé trong
mdi quan hé kinh doanh nhu vai tro ciia long tin va
su tin nhiém (Mouzas & cdng sy, 2007). Cac nghién
ctru khac lai tap trung nghién ctu cac yéu to tac
dong t6i sirc manh ciia mbi quan hé B2B (Barry &
cong su, 2008) hay di sdu tim hiéu vai trd cta yéu
t6 tinh cam ddi véi viéc diéu tiét mdi quan hé B2B
thong qua cac tuong tac gilra nguoi mua va nguoi
ban (Bagozzi, 2006).

Loi ich cdn ban cta viéc theo duéi RMO duoc
cho 1a gop phan tao lap dugc mdi quan hé vimg chéc
hon gitta doanh nghiép véi khach hang, qua d6 nang
cao két qua hoat dong kinh doanh cta doanh nghiép
nhu ting truong doanh sb ban hang, thi phan, loi
nhuan va c6 dugc long trung thanh cua khach hang
(Lé & Ngo, 2012; Sin & cong su, 2002; Tse & cong
su, 2004). Tuy nhién, két qua cac nghién ctu thuc
nghiém vé mbi quan hé giita RMO - két qua hoat
dong kinh doanh cia doanh nghiép cling chua hoan
toan nhat quéan trong cac nghién ciru trude day.

Trong cac nghién ciru trude trén thé gioi, moi
quan h¢ kinh doanh dugc xem la cé tac dong quan
trong tdi thai d6 va hanh vi cua khach hang, dac blet
trong linh vic B2B. Trong bdi canh cac nudc cd nén
van héa A Pong, cac tuong tac mang tinh c4 nhan
gitta doanh nghi¢p cung ung va khach hang duong
nhu ¢6 tim quan trong cao hon so v&i & cac nudc

phuong Tay (Khan & cong sy, 2009). Cac doanh
nghiép ¢ chau A nhu & Nhat rit chu trong t6i viée
xay dung, duy tri mdi quan hé bén ving, lau dai véi
cac khach hang to chtc ciing nhu dam bao sy hai
hoa trong moi quan hé kinh doanh véi khach hang
t6 churc.

Vé6i méi truong kinh doanh ¢ Trung Qudc, noi
ma cac mdi quan hé mang tinh ca nhan dugc chap
nhan nhu 13 yéu t§ quan trong trong viéc dam bao
hoat dong kinh doanh dugc thuc hién tr6i chay va
duy tri mdi quan hé tot voi khach hang thi RMO tro
nén hét stiic quan trong ddi véi cac doanh nghiép
(Alan & cong su, 2004). Méi truong kinh doanh &
Viét Nam ciing c6 nhiing nét tuong dong, do vay
RMO ciing nhan dugc sy quan tdm rat 16n cla céc
doanh nghiép.

2.2. Cac khia canh ciia marketing quan hé va
tac dong ciia no trong thi truwong B2B

Trong nghién ctru cua Tse & cdng su (2004),
marketing quan hé¢ dugc xem xét trén 4 khia canh,
bao gébm: quan hé hop tac 1an nhau (bonding), su
dong cam (sympathy), mbi quan hé tuong tac, qua
lai (reciprocity), va long tin (trust). Sin & cong su
(2002) da d& xuét va kiém dinh tac dong cua 6 khia
canh cia RMO bao gém 4 khia canh tuong ty nhu
trong nghién ctru cua Tse & cong su (2004), va thém
2 khia canh nita 1a giao tiép/trao d6i thong tin (com-
munication) va chia sé gid tri (shared value). Noi
dung cac khia canh nhu sau:

Khia canh guan hé hop tac lan nhau néi téi viée
tao 1ap, duy tri va phat trién mdi quan hé hop tac 1an
nhau (ca nha cung tng va khach hang cung dua vao
nhau, giit mdi lién hé thudong xuyén véi nhau, cling
nd lyc xay dung mdi quan hé lau dai).

Khia canh s déng cam ndi tdi viéc quan tam toi
nhau, tir tinh cam t&i hiéu muc tiéu kinh doanh va
cac quan diém, cach suy nghi ciia nhau gitra khach
hang va dbi tac /doanh nghiép cung tng.

Khia canh méi quan hé qua lgi noi to1 viée tao
1ap, duy tri va phat trién mdi quan hé ‘c6 di c6 lai’
trong d6 ca hai bén ton trong, giir 101 hira v6i nhau,
néu bén nay di gitip bén kia trong luc kho khan thi
bén kia s& dén dap lai vao luc khac.

Khia canh long tin noi téi viée tao 1ap, duy tri va
phat trién sy tin twong 1an nhau giita nha cung tmg
va khach hang.

Khia canh giao tiép va trao doi théng tin noi toi
viéc tao 1ap, duy tri va phat trién viéc giao tiép, trao
d6i thong tin giira khach hang va doanh nghlep cung
g (viéc thuong xuyén c6 trao doi cac y kién, quan
diém v6i nhau, chia sé y kién mét cach trung thue,

S6 200(11) thang 02/2014

131

Kinh téPhat trién




thang thin trong giao tiép v6i nhau).

Khia canh chia sé gia tri n6i to1 viéc co6 duogc
quan diém, cach nghi, cach nhin va chia sé tinh cam
vé moi diéu xung quanh giita khach hang va déi
tac/doanh nghiép cung ung.

Trong mot nghién ctru gan day cia Le & Ngo
(2012) vé tim quan trong va tac dong cua RMO t6i
sy hai 10ng ctia khach hang trong boi canh Viét Nam
- mot nén kinh t& méi noi, két qua diéu tra cho thay
mét sb khia canh cia RMO ¢ tac dong tich cuc toi
su hai 1ong cua khach hang trong khi mot sé khia
canh khac lai khong co6 tac dong. Cu thé, khia canh
long tin, quan hé hop tac 1an nhau, chia sé gid tri va
mbi quan h¢ twong tac, qua lai c6 tac dong tich cuc
toi su hai long cia khach hang, trong d6 2 khia canh
dau c6 tac dong manh hon ca. Hai khia canh con lai
ctia RMO 1a sy cam thong va giao tiép/trao doi thong
tin thi lai khong c6 tac dong co ¥ nghia thong keé.

Mic du nghién ctru vé marketing quan hé da thu
hat duge nhidu sy cha ¥ tai cac nude phat trién, &
cac nudc co nén kinh té chuyén d6i nhu Viét Nam
nghién ciru vé marketing quan hé va vai tro cua n6
van con & giai doan ban diu va can nghién ciru tiép
dé hiéu r6 hon ban chét ciia van de.

3. Phuwong phap nghién ctiru

3.1. Mdu nghién ciru

Dé thuc hién muc tiéu nghién ctru 1a tham do, tim
hiéu ban chat khai niém marketing quan hé ciing
nhu nhitng yéu t6 c4u thanh ciia marketing quan hé
trong bdi canh thi truong td chac & Viét Nam,
phuong phap nghién ctru tinh hudng dién hinh (case
study) duoc sir dung. Khach hang td chtre duge lua
chon trong nghién ctru nay 1a cac khach san cao cap
tai Ha Noi. Cu thé, ba khach san nim sao duoc lya
chon bao gébm: (1) Khach san A dugc quan 1y bai
mot Tap doan cua Phap. Cha dau tu 13 cong ty cd
phan c6 vén Nha Nudc; (2) Khach san B dugc quan
Iy boi mot tap doan da qudc gia co tru sé chinh tai
vuong qudc Anh. Chu dau tu khach san 14 doanh
nghiép tu nhén; Va (3) Khach san C dugc quan ly
boi tap doan da qubc gia co tru so tai My. Chu dau
tu khach san la cong ty lién doanh. Viéc lya chon
cac tinh hudng cho nghién ctru nay nham muc dich
dam bao tinh da dang va tinh nhét quan v& ngir canh
nghién cuu.

Tai mdi khach san, hai nha quan 1y gém Tong
gidam ddc hodc pho Tong giam ddc va trudng phong
mua duge lua chon dé phong van. Sau nha quan ly
tai 3 khach san déu la nhimg ngudi ¢6 thoi gian gan
b6 v6i khach san va am hiéu vé hoat dong cuia khach
san ciing nhu cac di tac.

3.2. Thu thdp va phén tich dir liéu

Céc phuong phép thu thap dir liéu dugc st dung
trong nghién ctru nay bao gdm: nghién ctru tai ban,
quan sat tai doanh nghiép khach hang va phong van
sau. Cac tai liéu gi6i thidu vé khach hang t6 chirc
(céc khach san), trang web va cac 4n pham xuat ban
vé doanh nghiép khach hang duogc thu thap dé phuc
vu cho phan tich. Hoat dong quan sat dugc thuc
hién trong qua trinh dén tham va lam viéc v6i khach
san do mdt tac gid 1a dai dién doanh nghiép cé quan
hé kinh doanh v&i cac khach hang t6 chic nay.

Céc cudc phong van nhimng nha quan ly khach
san duoc tién hanh dya trén cac ciu hoi hudng dan
da dugce thiét ké trude. Mdi cude phong vén kéo dai
khoang 45 phut t6i 1 tiéng. Chu dé phong van tip
trung vao tim hiéu tdm quan trong ctia mbi quan hé
kinh doanh giita khach hang v6i cac doanh nghiép
cung ng va thim do cac khia canh ciia mdi quan hé
kinh doanh nay. Di liéu phong van duogc ghi am lai.
V6i dbi tuong khong cam thiy thoai mai vé viéc ghi
am, tac gia ghi chép chi tiét cac cdu tra 10i va nhiing
tinh tiét dang cht y trong qua trinh phong van. Cac
dir liéu phong Vén sau khi g& bang, danh may thanh
véan ban duorc tién hanh phan tlch Nhiing chu de n6i
lén trong mdi cudc phong van va xuyén sudt cac
cudc phong vin duge xem xét va thao ludn trong
nhom nghién ctlru.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Théng tin vé cdc tinh huéng nghién civu -
khdch hang t6 chirc!

Khach san A

Khach san c6 chii dau tu 1a cong ty c¢d phan cé
trén 50% von gop Nha nudc ciia mot doanh nghiép
du lich 16n tai Ha N6i va dugc quan ly béi tap doan
quan 1y khach san Phap. Pay 1a tap doan chu chdt
trong linh vyc quan 1y khach san trén thé gi6i va
dung hang dau chau Au. Tai Viét Nam, tap doan nay
hién dang diéu hanh 11 khach san trén khip dat
nudce tur cac thuong hiéu trung luu nhu Novotel cho
dén cac dong khach san cao cap nhu Sofitel.

Khach san A dugc xay dung nam 2008 va di vao
hoat dong tir ddu nam 2011. Sau 3 nim hoat dong,
khach san Iudén la mot trong nhitng khach san nam
sao co toc do tang truong twong ddi cao va thu nhap
co duoc chu yéu tor hoat dong kinh doanh luu tra.
Cong suét budng phong nam 2013 dat trén 72%.

Khach san B

Khach san c6 chi dau tu 1a doanh nghiép tu nhan
va hoat dong chi yéu trén linh vuc san xuét - thuong
mai tai Ha N§i va khu vyc phia Bic. Khach san
dugc quan ly boi tap doan c6 tru sd chinh tai vuong

S6 200(11) thang 02/2014

132

Kinh téPhat trien




qudc Anh. Pay la tap doan da qudc gia trong linh
vuc quan 1y khach san va nam trong top 20 thuong
hiéu c6 d6 bao phti rong nhat thé gioi. Tai Viét Nam,
tap doan phat trién cac thuong hiéu gom InterCon-
tinential, Crowne Plaza va Holiday Inn.

Khach san B dugc xay dyng nam 2007 va di vao
hoat dong tir cudi nam 2010. Sau 4 nam hoat dong,
khach san da tré thanh mot trong nhitng khach san
hoat dong hiéu qua nhat ctra ngd phia Ty thanh
phd. Nam 2013 1a nam khach san dat két qua kinh
doanh cao nhét tir khi méi thanh 1ap dén nay véi
cong suat budng phong trén 76%.

Khach san C

Khach san c¢6 chu du tr 1 cong ty lién doanh
gitta mot doanh nghiép du lich trong nudc va mot
tap doan ciia nudc ngoai vai ti 1é von gop cua ddi
tac nudc ngoai la trén 70%. Khach san dugc quan ly
boi tdp doan quan 1y khach san c¢6 try sé chinh tai
My. Pay la mét trong nhing tap doan cao cap trong
nganh khach san gin lién v6i nhitg thuong hiéu
nhu St. Regis, The Luxury Collection va Sheraton.

Sau nhiéu nam xay dung, khach san di vao hoat
dong tor nam 2004. Nam 2011 khach san da nhén
duogc giai thuong danh gia World Travel Awards va
lién tuc 5 nam lién ndm trong Top 10 dén 25 khach
san tot nhat chdu A va khach san kinh doanh hang
dau Viét Nam. Mic du bi anh huong cua suy thoai
kinh té nhung cong suit budng phong cuia khach san
van ludn dat binh quéan trén 80%.

4.2. Vai tré ciia méi quan hé giia khdch hang té
chikc véi cdc doanh nghiép cung teng sin pham,
dich vu

Hau hét cac d6i twong phong van déu danh gia
cao vai trd ciia moi quan hé giira khach san va cac
nha cung cép san pham/dich vy. TAm quan trong cua
mdi quan hé nay va nhimng loi ich mang lai tir mdi
quan h¢ kinh doanh dugc nhan manh hon tai khach
san A va khach san B. Sau déy 1a nhirng ¥ kién cua

ong Tong giam ddc khach san A va Pho Tong Giam
dbc khach san B vé véan dé nay:

“Viéc chii dong trong moi quan hé véi cic nha
cung cd}y uén dem lai nhiéu loi ich cho khdch san va
co héi dat dwoe mong muon vé gia ca va chat lwong
hang héa, dich vu. Viéc nay hé tro cho giam chi phz
va dam bdo chat lu’ong san pham theo dung yéu cau
ciia khach san.” (Téng giam dbc khach san A)

“M6i quan hé bdt dau tir viéc nha cung cdp tim
dén voi ching t6i. Théng thuwong viéc duy tri va phat
trién moi quan hé giita hai bén chii yéu la do caic
doanh nghiép cung cdp cho khach san chu dong
thwee hién. Trén thuc té doz VGi mét s6 loai mdt hang
ma khdch san déc quyén thiong hiéu nhi do uong,
do thii cong my nghé thi viéc chii dong phdt trién
moi quan hé dem lai cho chung toi mot 56 loi ich cu
thé nhw doanh thu cao hon, khdich nhé dén tén
khdch san nhiéu hon. Bén canh dé cdc nha cung cap
ciing sé ban dwoc nhiéu san pham hon. Thé nén viéc
duy tri va phat trién moi quan hé doi véi ca hai bén
la rdt quan trong va cé loi cho ca hai phia.” (Pho
Tong Giam ddc khach san B)

4.3. Cac khia canh ciia marketing quan hé giita
doanh nghigp (cung ing) va khdch hang té chirc
(khdch san)

Vé khia canh Iong tin

Tét ca cac dbi twong phong vén tai ba khach san
déu cho rang long tin 1a khia canh quan trong nhat
ctia mdi quan hé. N6 vira tao ra dugc sy hai long va
vira gop phan ning cao két qua kinh doanh cua cac
khach san. Piéu nay duoc thé hién qua cam xtic va
ndi dung cac ¥ kién tra 16i phong van. Sau day la
mét s6 vi du minh hoa vé y kién cua céc can bd quan
Iy khach san

“Long tin ludn 12 yéu td rat quan trong giira khach
san va nha cung cip dich vu. Pidu nay can phai c6
sy trai nghi€m va trach nhi¢ém cua ca hai bén. Sy tin
cdy sé luon mang lai gia tri ca vé sé luong va chat

Bang 1: Thong tin co ban vé cac khach san dwoc nghién ciru

Khach san A Khach san B Khach san C
Niam bét dau hoat dong 2011 2010 2004
Tong von dau tu (triéu USD) 45 75 112
Tdng sb phong 107 393 309
Tdng s6 nhén vién 190 413 356

Nguon: Téc gid tong hop tir tai liéu cong ty va dit liéu phong vin
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luong cho ca hai bén. Vi du: Khi can cung cap mot
don hang ngay, ngoal gio lam viée, chi can c6 yéu
cau la co thé cung cap san pham hoic dich vu ma
khong can phai co day du ngay céc thi tuc gidy to
can thiét theo quy dinh...” (Téng Giam ddc khach
san C).

“Long tin quan trong 1dm! Doanh nghiép cung
tmg chi tao duoc long tin néu duy tri dugc chét
luong san pham tbt va gia ca phu hop. Cé nhu vay
s& tao dugc long tin véi khach hang. Néu chat luong
va gia ca khong 6n dinh khach san khong st dung
dugc va doanh nghiép phai 1am lai. Piéu nay vira
mat thoi gian va ton chi phi cho ca 2 bén. Khach san
t6n that do khong c6 san pham/dich vu cung cip cho
khach hang con doanh nghiép ton that do phai san
xudt lai hodc s& bi ngimg dit hang.” (Trudng phong
mua cua khach san A).

Vé khia canh quan hé hop tdac lan nhau

bay cling 1a mét khia canh dugc danh gia cao
trong mdi quan hé kinh doanh. Sy hop tac t6t dep
14n nhau sé& c6 loi cho tit ca cic bén trong hoat dong
kinh doanh ctia minh. Piéu nay dwoc phan 4nh qua
cac y kién sau.

“Khach san ciing 1a mdt doanh nghi€p hudng toi
su phat trién bén virng, lau dai. Do vay sé 1a tién dé
dé khach san ciing hudng t6i cac nha cung tng dich
vu uy tin, on dinh, ldu dai va hoan toan tin tuong dé
hop tac 13n nhau. Pay 1a khoan dau tu khong 16n
nhung dem lai gia tri cao. Tin tudng vao hanh vi tng
XU, su ton trong 14n nhau ban sé tiét kiém thoi gian,
chi phi va thoi gian v6 ich. Tuy nhién diéu nay phu
thuoc rat nhidu vao cic nha cung cip dich vu”
(Téng Giam ddc khach san A).

“Nho mdi quan hé hop tic 13n nhau, khach san
duoc giam gia dac bi¢t va dugc tai trg cho mot )
hoat dong cua khach san, va c6 thé bao g@)m ca hoat
dong hd tro dao tao cho nhan vién cia khach san.
Nguoc lai, cac nha cung cip co thé quang co tot
cho san phém va dich vu ctia minh nhu chup anh
quang cdo va duoc gidi thiéu cung cap san pham va
dich vu cho céac khach san khac. Quan trong hon 1a
duoc tiép xtic tryc tiép voi khach hang méi thong
qua cac hoat dong cua khach san ma doanh nghiép
tai trg.” (Truong phong mua khach san B).

Vé khia canh giao tiép va trao doi thong tin

Qua quan sat mdt s6 cudc hop chinh thtc va
khong chinh thire gitra khach hang va nha cung tng,
cling nhu qua phat biéu cua cac ddi twong duoc
phong véan cho thdy ngoai viéc anh huéng dén moéi
quan h¢ kinh doanh thi giao tlep va trao ddi thong
tin 1a khia canh quan trong dé truc tiép tao ra sy hai

long cho khach hang.

“Vigc giao tiép va trao doi thong tin thudng
xuyén giup cho cac doanh nghi¢p cung tng kip thoi
cap nhat, d4p ung nhanh chéng nhu ciu cta khach
hang. Thém vao nita 1a n6 giup viéc giai quyét kip
thoi yéu cAu, thic méc cta khach san. Diéu d6 lam
chung t6i hai long va gilt dugc khach hang lau dai.
Doi lai, chung t6i cling kip thoi ndm bat dugc thay
d6i trén thi truong, kip thoi 1én ké hoach chii dong
diéu tiét dAu vao - dau ra cua san phém va dich vu.
Qua d6 giup khach san nim bat thi truong dé thay
d6i kip thoi va hop 1y nham dat higu qua kinh doanh
t6t hon.” (Trudng phong mua khach san C).

“Thyc té tai Viét Nam van con ton tai nhidu bat
cap, do vay néu khong hiéu va chia s¢ s& dan dén
nhiéu bét loi cho ca hai bén. Vi dy, khi dién, xing
tang gia qua ti 1€ cho phép, duong nhién nha cung cap
s phal can nhic viéc diéu chinh gia sdn pham quan
hé t6t v6i 1y 18 thuyét phuc nha cung cip s& d& duoc
chap nhan hon. Thong thudng ciing nhu thoi tiét hodc
truyén thoéng, trao doi théng tin ludn 1a cau ndi cho
moi doanh nghiép va hiéu rd vé ddi tac, thong tin day
du ludn hd tro rat nhidu cho viée ra quyét dinh kinh
doanh va mang lai hiéu qua tot hon. Viéc niy cang tot
hon néu duy tri viéc trao doi thong tin & nhiéu kénh,
nhiéu tang dich vu khac nhau va ludn c6 su chia sé
tire thi. Vi du khi san pham cua nha cung cip bi phat
hién c6 18i, néu kip thoi chia sé thong tin vé nguyén
nhan va hudng giai quyét sé mang lai long tin, sy
théng cam va sy hai 1ong nhiéu hon cho khéach san.”
(Truong phong mua khach san A)

Vé khia canh chia sé gid tri, quan diém va cach nhin

Pa s6 ¥ kién cac nha quan 1y khach san déu cho
rang khi mdi quan hé kinh doanh giira cac nha cung
cép va khach san phai dat dén mot mirc do nhét dinh
thi van dé vé chia sé gia tri, quan diém va cach nhin
moi thé hién 18 nét vai tro caa nd. Pay ciing 1 van
dé kha quan trong dé 1am sau sic hon mdi quan hé
san co.

“Pay la van dé 16n hon quan hé kinh doanh, hop
tac giita hai ddi tic. Do vay, no phu thudc vao ¥ chi
cua ca hai bén. Puong nhién gia tri thyc cua sy chia
s¢ ludn phu thude nhiéu vao muc do cua sy hop tac,
gia tri ctia viéc hop tac ciing nhu hiéu biét va mong
mubn cta timg bén” (Pho Tong Giam ddc khach san
B).

“Phai c6 mdi quan hé rat didc biét thi cac gia tri,
quan diém va cach nhin moi van dé xung quanh méi
dugc cac bén cung nhau chia sé. Nhung hau hét 1a
dugc chia s¢ dudi goc do cac quan hé ca nhan cua
cac cap voi nhau.” (Truéng phong mua cia khach
san C).
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Vé khia canh su déng cam

Twong ty nhu khia canh chia sé gia tri, quan diém
va cach nhin thi tai ca ba khach san cac doi tuong
phong van déu cho rang su dong cam la biéu hién
ctia mbi quan h¢ kinh doanh da ¢ mirc d¢ sau sic va
n6 s& lam hai 1ong hon d6i tac ctia minh.

“Syr déng cam 1a mot biéu hién, nhiéu va sdu hon
moi quan hé kinh doanh, qua trinh hop tac 1au dai va
hiéu qua. Sy tin twdng 1an nhau s& mang dén su hiéu
biét sau sic va c6 su dong cam véi doi tac. Pidu nay
phu thudc nhiéu vao ¥ chi tir phia nha cung cap san
pham/dich vu va n6 s& lam ching t6i hai long hon.
Vi du nhu khéach san ctia ching t61 dugc trao giai
thuong nao d6 thi chung t6i rat vui khi nhan duoc
10i chic mung cua cac nha cung cép...” (Tong
Giam dbc khach san A)

“Khi khach san chiang t61 phat dong quyén gép
quy nhan dao ung ho cac nan nhan chit doc mau da
cam thi di c6 mot vai nha cung cép tham gia cung.
Diéu d6 lam chung t6i thiy rt vui.” (Toéng Giam
d6c khach san C)

Vé khia canh moi quan hé qua lai

Day ciing 13 khia canh kha quan trong trong moi
quan h¢ kinh doanh. Pac biét 1a sy tuong tac giira
cac ca nhan thyc hién cong viéc cua ca hai bén.

“Piéu nay la sy ton trong, nhay cam va ciing tiy
thudc nhiéu va hanh vi tng xir ctia ca nhan cu thé.
Mai t6 chire, doanh nghiép déu ¢ qui dinh 1 rang
trong mdi quan hé voi khach hang, di tac, dong
nghiép va d6 1a trach nhiém ctia mdi nguoi.” (Phé
Tong Giam ddc khach san B)

“Trong qua trinh thyc hién hgp dong, ca hai bén
déu kho tranh khoi cac kho khan c6 thé xay ra. Néu
c6 su chia sé, thong cam va gitip d& 1an nhau thi hai
bén déu dat dwoc myc tiéu cua minh. Pidu nay gitp
cho mbi quan hé ngay cang tot dep va 1au dai. Vi du:
c6 thé hang bi giao cham do hu hong phuong tién
giao thong, mic du hét gio nhung khach san van
phan cong nguoi ¢ lai nhan hang. Nguogc lai, nhan
vién bd phan mua c6 thé quén dit hang va phat don
hang mudn nhung bén ban van thuc hién b'flng moi
gid. C6 nghia 1a moi kho khan déu c6 thé giai quyét
dugc néu c6 mdi quan hé qua lai vi nhau.” (Trudng
phong mua khach san C)

Nhu véy, c6 thé thdy ring tat ca 6 khia canh cia
marketing quan hé déu duoc dé cap dén trong cac
cudc phong van. Céac khia canh: long tin; quan hé
hop téc 14n nhau; giao tiép va trao doi thong tin; moi
quan hé qua lai, duoc nhic nhiéu dén trong phong
van. Trong 4 khia canh dé thi khia canh long tin
dugc danh gia 1a quan trong nhat. 2 khia canh con

lai: chia sé gia tri - quan diém - cach nhin va sy dong
cam thi duoc nhic it hon va coi 2 khia canh nay la
biéu hién cua mdi quan hé kinh doanh ¢ muc do
cao. Tét ca 6 khia canh trén déu c6 tac dong tich cuc
it nhiéu dén két qua kinh doanh ctia cac bén va déu
¢6 tim quan trong dé c6 duoc mdi quan hé kinh
doanh lau dai va thanh cong trong kinh doanh. Mac
du quan ly khach san 1a cac cong ty nudc ngoai, cac
cht dau tu 1a da dang hinh thire so hitu khic nhau
nhung khi hoat dong tai Viét Nam rat c6 thé cac mbi
quan hé c4 nhan van duoc danh gia co anh hudng
cao va c6 tim quan trong dic biét trong mdi quan hé
clia cac to chiic.

5. Thio ludn va ngam y cho cac doanh nghiép
trén thj treong B2B

Két qua nghién ctru thu duge phu hop véi cac
nghién ctru trude day (vi du Sin & cong su 2002;
Tse & cong su, 2004; Nguyen V. Thang, 2005; Phan
Thi Thuc Anh, 2013). Nghién ctru ndy mét lan nira
khang dinh vai tro ciia marketing quan hé va cac
khia canh trong marketing quan hé. Pac biét Ia tam
quan trong va anh huong cta long tin ¢én mdi quan
h¢ kinh doanh va dé cao cac mdi quan hé c nhan
gilta cac doanh nghiép.

Céc nghién ctru trude dy chu yéu xem xét vai tro
cua marketing quan hé trén goc d¢ anh hudng cua
n6 téi két qua kinh doanh ciia cac nha cung cép
(nguoi ban) va sy hai long cua khach hang (nguoi
mua) trén thi truong B2B. Nghién ctu nay da xem
x¢ét khai niém marketing quan h¢ va su anh hudéng
clia n6 d6i v6i ca ngudi ban va nguoi mua vé két
qua hoat dong kinh doanh trong bdi canh thi trudng
B2B ¢ Viét Nam. Bén canh do6, nghién cuu cling
tham do anh hudng cua cac khia canh ciia marketing
quan hé dén su hai long cua bén mua va su thanh
cong trong kinh doanh cua ca hai bén. Tuy nhién, do
khai quat ctiia nghién ctru con han ché do sb luong
nho cac tinh hudng nghién ciru. Mic du vay, voi két
qua thu duoc, nghién ctru nay da cung cap duoc
nhiing dit liéu ban dau vé tim quan trong ctia mar-
keting quan h¢ trong viéc tao ra sy hai long va nang
cao két qua kinh doanh ctia cac khach san cao cap
tai Ha N6i. Bén canh dd, nghién curu ciing cung cép
mot s6 thong tin dé 1am co s& dinh hudng giai phap
cho cac doanh nghiép cung tng nham xiy dung,
duy tri va phat trién cac mdi quan hé 1au dai véi dbi
tuong khach hang t6 chuc 1a cac khach san cao
cap.00
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An exploratory study on marketing B2B relationship: A case study of high-class hotels in Hanoi

Abstract:

This paper explores the concept of marketing B2B relationship, dimensions of marketing relationship and
their impact on firm satisfaction and performance of business customers. Case study was conducted with
high-class hotels in Hanoi. Data were collected through desk research, field observation and in-depth
interviews. The findings confirm the importance of marketing relationship from customers’ point of view,
and suggest its impact on customer satisfaction and firm performance. This paper also provides some
implications pertaining to building and developing business relationship in B2B market.
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